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Anis Windarti, IMPLEMENTASI  MANAJEMEN KOMPLAIN DALAM 
UPAYA PENINGKATAN PELAYANAN PRIMA PADA BAGIAN 
CUSTOMER SERVICE PT TELKOM SURAKARTA, Skripsi. Surakarta: 
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sebelas Maret Surakarta, 
Juli. 2013. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui (1) penerapan manajemen 
komplain pada Bagian Customer Service PT Telkom Surakarta; (2) respon 
pelanggan terhadap penerapan manajemen komplain; (3) hambatan yang terjadi 
dan solusi yang diberikan PT Telkom dalam menerapkan manajemen komplain 
kepada pelanggan. 
Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kualitatif dengan metode 
deskriptif. Strategi yang digunakan dalam penelitian ini adalah tunggal 
terpancang. Sumber data penelitian berupa sumber data primer dan sekunder. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
wawancara, observasi dan analisis dokumen. Dengan teknik sampling 
menggunakan purposive sampling dan snowball sampling. Untuk menjamin 
validitas data digunakan teknik triangulasi data dan triangulasi metode, serta 
analisis penelitian yang digunakan adalah model analisis interaktif. 
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut: (1) 
penerapan manajemen komplain pada Bagian Customer Service PT Telkom 
Surakarta meliputi tahap perencanaan, yaitu perencanaan kebijakan, perencanaan 
program, perencanaan kerja, tahap pengorganisasian, tahap operasional proses 
penanganan keluhan dan tahap pengawasan. Strategi yang diterapkan Plasa 
Telkom Surakarta dalam penanganan komplain adalah “One Hour Service” yaitu 
penyelesaian permasalahan pelanggan dalam waktu satu jam. Media yang 
disediakan PT Telkom Surakarta untuk mempermudah pelanggan dalam 
menyampaikan komplain adalah surat kabar, talkshow, telepon 147 dan di Plasa 
Telkom Surakarta. (2) Respon pelanggan terhadap pelaksanaan manajemen 
komplain adalah terdapat pelanggan yang merasa puas karena komplain yang 
disampaikan telah ditangani secara cepat dan petugas yang melayani telah 
menunjukkan sikap yang professional. Sementara pelanggan yang merasa tidak 
puas dikarenakan penanganan komplain yang lambat atau tidak sesuai keinginan 
pelanggan. Bagi pelanggan yang tidak puas, PT Telkom Surakarta memberikan 
alternatif lain untuk menyelesaikan permasalahan pelanggan. (3) Hambatan yang 
dihadapi yaitu a) Terdapat sebagian kecil karyawan yang kurang berkompeten di 
bidang pelayanan, b) Kurangnya personil pada Bagian Teknis c) Karakter 
pelanggan PT Telkom yang beragam dalam menyampaikan komplain. Solusi yang 
dilakukan dalam mengatasi hambatan yang dihadapi yaitu a) Komitmen 
manajemen dalam memberikan pendidikan dan pelatihan terhadap karyawan, b) 
Mengusulkan penambahan karyawan untuk Bagian Teknis, d) Memberikan 
penjelasan dengan lebih jelas, sederhana dan mudah dimengerti oleh pelanggan. 
 


















































Anis Windarti. THE IMPLEMENTATION OF COMPLAINT 
MANAGEMENT IN IMPROVING EXCELLENT SERVICE IN 
CUSTOMER SERVICE DEPARTMENT OF PT TELKOM SURAKARTA. 
Thesis. Surakarta: Teacher Training and Education Faculty, Sebelas Maret 
University Surakarta, July 2013. 
The purpose of this research was to find out (1) the implementation of 
complaint management in Customer Service Department of PT. Telkom 
Surakarta; (2) the customers’ response to the implementation of complaint 
management; (3) some obstacles faced and the solution given by PT. Telkom in 
implementing complaint management to the customers. 
The type of study carried out by the writer was a qualitative study by 
descriptive method. The strategy used in this study was single embedded strategy. 
The data sources of this study consisted of primary and secondary data. The data 
collecting techniques used in this study were interviews, observation, and 
documentation analysis. This study used purposive sampling and snowball 
sampling techniques. In guarantee the data validity, it was used triangulation 
technique and triangulation method, whereas study analysis used in this study was 
flowing analysis method. 
Based on the result of this study, it could be concluded that: (1) the 
implementation of complaint management on Customer Service department of 
PT. Telkom Surakarta consisted of planning stage, including policy planning, 
program planning, job planning, organization stage, operational stage of 
complaint management process and monitoring stage. The strategy implemented 
by the Customer Service department of PT. Telkom Surakarta in managing some 
complaint was “One Hour Service”. The efforts carried out in managing some 
complaint were through newspapers, talkshow, call 147, and in Plasa Telkom. (2) 
The customers’ response to the implementation of complaint management was 
that there were some customers who felt either satisfied because their complaint 
has been handled fastly and the employees show that they wer professional. While 
customers who were not satisfied because of the handling of complaints of slow 
or not according to customer desires. For customers who were not satisfied, PT 
Telkom Surakarta provide another alternative to solve customer problems (3) The 
obstacles faced were a) There were few employees, who were less competent in 
service knowledge, b) the lack of Technical Division, c) the varied characteristics 
of PT. Telkom’s customers in conveying some information. The solution applied 
in managing the obstacles face by PT. Telkom were a) the management 
commitment in providing education and training to the employees, b) suggesting 
employees increasing for the Technical Division, d) providing clearer and simple 
description, as well as easily to be understood by the customers. 
 
 




















































“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 









“Untuk meraih kesuksesan, tidaklah cukup dengan melakukan yang terbaik. 





“Sebagian masa lalu adalah kesalahan yang akan membuat kita semakin bodoh 
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